م6۱۵۵ز0 5 610 مصصماصا 0و زونه مان 


هي مه 3 ,01 ,13 .۱۷۵1 ۰۵۵6۴ [10)0۹6۵//:)اظ 
6 1656270۴ 2251-44 :۳۳۱۸۵(۰) 1959۲ 2538-72 :(021106) 188 


۵ ۵ 2000۲010۱۵ ااوزص۲ ومماه۱۷۱ مه امازری هتم مصمز هط 0۶ 1۳۵2۵۲ 16 
۱0۳۵۵6 عناما۳ صا ر)تازصتعصدممع۳ امت‌مو ۵۶ ماما عمتامن0ع]۱۷ 


3 تمحصطدظ مرا 

,(۸۱01 عصنل‌جمووع‌ترمی) بصع یفطاع 1 ,تفه بتصنا رمولاز مه هط رصمتاهموتمتصک۸ عناطانظ ۵۶ اصمصنهموهن1 ,مظ ماهآهموو۸ 
00۴ 6۵) تصقحصطه‌ها :اتقصر۴ 

3 هنهک ۱۲۷۲6۴۵۵0 50۲۵۵0 

۶ ۱۱۲۵۵۲۵۲۵66 احمعجع0) ,ه‌مممتمد طمناقصصتمصا عک وجمان ما موه تمنصهی رتحمجصهمم‌مممص انامه صا کتمجنن تمتظ5۵ 
۰ ,۳۲۵۷۱66 ۱۷۵۱۵21 ن ومزیمرطا 1 متاطابظ 


2023-06-1 :۳۲۱۵110۴60 2022-11-9 :۸۸060160 2021-07-5 :156۷1560 2020-04-4 :1601۷60 
7 هام۱۷ چم امیلمرون امزممو " فصوتیه:ط1 ۵۶ مومصصا م1 ,(2023) ,۱۷ ٩.‏ رصئلهع۹۵7 عک بظ بتعحفصطدظ بصمتاعات) 
۵۵ «10اه0ص۱ صرح ونمزهطاننا ,ومزمرهانا متاطبرظ طا وتاتاتمدمموعط لفتهم9 ۵۶ مامع عصتاهت۱۷۲60 عطا ما عصت00۲ع2 
0206/1010501.2023.4127.0 :101 .24-43 ,( 13 بطه‌تعوعع1 


۹/۱ 

ص عن۲۵۵0 مامحصم 24 عصنل162 معهعع1۳ ما و1 ومزیهتطانا متامانام گم حمتععنصط م1 خممتاع00 1۸0۳0۵ 
,.66 بل)201 عتحطمطمعه رلهلمد صقحصبنط وج طمبای فلقعلمهه ممحصصمی هه صمت2001 صا فصه رساعله50 عطا 
فص عمتمم06۷61 ب«الماهعموه روعتام‌زهمو 0۶۴ نوم مطا ۶0۶ میم وا من بلقتلحزی 500121 فقط 11 220 
اصعصصوع ۷ص آمام‌تمصوه صرح 6116010۷۵ مه و1 10۷۵16۲ تمجرماوین ها عصتاوه ص1۱ .ومنامزهمو آهعیآنامت) آناظ 
فص عسسمصه بهمطا مویهععه فتمصماویه 1۵۷۵۲ صته)صتههه مه کصفاتهمحرحطاً فا ۲ ,ومنصهم‌ج۵ع 56۴۷1۵۵ ۲0۲ 
۶ ۲عحاصصناه مط) عصلفهعتعصا طعبامطلخ .5۵۷1۵۵6 فد صرح پوحتطان1 فطل ۵۶ عویا مه ره عوا ۲۵۵6۵160 
۶ ]609 قط) )2 جبومطه فقط طمتهموع۲ روعتته:هانا گه ولومع اصهاعممرصضا دمص عط ۵۶ عم ود وععوتا 
۵۴ ,1۳6۲۵۲0۲6 .ومحطماونن مه عصتامه اج 0 اومع معط صقطا م109۷ و1 فتمممافته اصمته عمتمعم1 
۵ ۹20191201108 ,08220 فصععصظ ممنط روموت قاتا ۵۶ الما مطا مصتصعاعل مه و1 عصهاز0مصظ1 ور 
۲ص وله مه ما2 مفبیهععظ بذ 028ص ما صمتاعه عصتلها 240 عصتصصهام هه ووم90۳۷1 
۲ 01 0۲0۵6۵95 606 مفاتام12 مه 0۲0۷10۵0 0۳۷16۵5 معط ۱6 200160و 20 فصمتاوم ل102 ۱۳ 
۷ 204 008860۲۵۵۵۵8 005101۷6 02۷۵ وتمویا 10۷۵1 رالناوع۲ 2 وج 20 رتهتطا مطه ۳1 جمتامه۲مط1 
مه وملته:۱۱0 ]هط سم ب«افتمعمووم 0علمصماصد فقط کممممتنافهمصه له ما رجات مط م۶ ماتلممهه 
0صقح ممم معط رم ففلفز۷ ۵۶ مصمنوع تتمطا عملم‌ن0ع۲ ۵۲ فاصمناه عصتدما ۵۶ معممالهطل مط ۷/166 12060 
۵ ۶ 060016 661 ما فلعمسامه ممتاه‌تص‌صصدمی لهمنعمامصطمع) ۵۶ معصماوتنه عمط 2040 
1۳00۲0۷۵8۵۵۵۸۵ ۷2۵۲ 006 مدع ,مفولض ,0صقظ تعطان فط ۵ رعصت۷191 0 210610211۷6 صه وه 88608 
عطا 0۶ مادعا معط روعلتهتهانا منامام وتنام مطا ص قعم‌عناموع صقصصبیط مضه لهمتوروطان ۵ فصصما 
,1201۳8 5001 27 ۷۵ ۲۳2۲ مباوعاً صح ود قاتا فص مم ممصمتل‌بنه معط ۵۶ عمعصه)ونل مطا 24 ععمممتباه 
مامت 0۲ ۱610 عطا ما عصتصصهان مومتن 27۵ ۱0تامدو ومتنه:طات متاماننم ۵۶ صمتتاتافطا مط 2040 
۷۰ وا . عصافهعتمص1 . مه . مصتاانممه ‏ ممع . مصمتامجاه . ممصمتنه . رطمتاهم‌تصمصطهم 
کعصصصمهصه گن لدوم1 عمط مهم مصهتنهءطانا ۵۶ لمالمرده ۹00121 0۴ 6۴۲۵۵۲ مطا بطام‌عدعوع۲ ونطا ط 61610۶۵[ 
ص وملنه:۱۱0 متامایام ۵۶ باتانانمممموع: لهتهمو ۵۶ ۲016 عصتا012ع2 مطاً ما ۲62۵۲۵ ۷10 2)60ع1۳۷65]1 15 
۶ اتلاطانودمجومع لمنهمو عط مه فصمتیه‌طاتا ۶ه لمانمر لمزهمو معط تعطاعط مصتصصیعاع ما 0۲06 
کته‌طحصمحط ۵۶ 10۵167 صا وقهعتعصا مطا عصتصتهامنه ما ممقلم ۵ 2۷۵ #«لوتامعصه)آناصصته ومتیهء0ن1 متاماتام 
۵2۵ 1621) ومع ود هصج عصتاع0 مق لمعتاعع۵عظ) م 60ف2ط 

عصع] صا مه ۱۷۵۵ ۷۵ اه)تاصهتان ۵۴۵ 6-9۷۲۷۵۲ 165011011۷ ۵ و1 م۲۵9۵ 0۲۵8۵۵۲ 16 : ۱۷۲۵0۳۵0۵00۱0 
01621 1۳۵ ,۷۵۵ 6200521 ۵ 0۶ و1 1 رطه‌بدعوع۲ معط 0۶ وعاصاهتت۷2 ما جمع0عه متطمصمتهاع؟ عطا 0۶ 
۱۱0۲۵/5 »10هانام صا مصلار۷۵ فصهتنه:ن1 127 مه نهعطانا فطع ۵۶ وته‌حاحصمط 1 460بمصد ممتهاتممم 
:مامح وصتام‌صهه ماد و هیدهم مصتون 0عتنا2628 ۷/28 5126 مره ,۲۲۵۷18۵۵ ۱۷۵۲1۵21 0۶ 


)(9 

عصمصصصم) 0۵۵/۲۷۵ عطا ۵۲ قصها عطا جمل‌صن 0عاباطاتتاکنل عامتاته فقعععه مهمه صه و فقظ1 .(ق)عمطانيه مظ1 ۳ ٩‏ ۵ 
عط مه عجم1۱ جه مصتلعصد برحه صذ ممتام‌تالمتم۲۵ هه رحمتاباطاتتاونل ,معا 0عامتتاکمصا فاتصهن طمتطانه ,(4:0 5۱۷۲ 00) «متاباطاتتااظ 
عظ) ۵۶ عتمطابيه مط مم 0عتتناوعر ور صمتووتصصهم ولا .ماه مه عمتیامو 40ص وممطابه تفصتعنجه 


۲۵ پژوهش نامه کتابداری و اطلاع رسانی» دانشگاه فردوسی مشهد دوره ۰۱۲ شماره 1 » سال ۱۳۰۲ 


0عتصصتاص مطع مه ماممعم 95 ما لهیدمع (فصهتیهعطان) سامژهمو 0عاتصصنا عطا ۶۵۶ 0ماقاناملهه وه ][ 
عطا صمطظ لمالورم لفلهمو معتاقجعج 10 ,ع۵۵1ع۵ 384 ۸۵ لقتاوع (فع‌طاصصفصظ. تحت «اع001٩‏ 
کج صعمصنل ‏ معط ده (1999) لمطومطت مه )عنمفطهاه ۶ه فعمتاععدن 24 0۶ مستمصهمتاوهت۳ان 
متحصطمتاومین مطا موم واتامنومممووهر آقه۵و ر(0.805ع۵) (امستمناای 4صه اقطمتاجام؟ روتانجعوع) 
,)۲۵5۵0۵610111 متحصمصممع :عصمممم‌صمع عنام از فحصعع 28 ۵۶ رم مط ص (19917) [امعتمت 01 
مه صرح (0.791ح۵) اتازطعممموع۲ آهتممو مه اتازمزعممم‌وود تععنطاه رلقعع۱ بانلاماتوصمموع۳ 
وصمتعصعمصصتل ما ط فحصعلاً 21 طاذ۳ (2002) ملوعو بلدم1۱ محطماوته. و مصهناتهت مگ زلدنو10 
16069 ۹6۲۷10۵ :6096 ۹6۳۷166 :00۵107 ۹61۷166 0۷۵۲۵1 :0۲۵۷10۵۲ 561۳۷160 فص م6 10۱21617 تعصمفنتاه) 
0004 با0طا2 ۱۲۱۵028مم۱ وود 0۳0۷10۵ ۹۵۲۷10۵ بمم8۵1 تنل ممتامنالهبه جمصصت 
ممتامصصتاوع ممصمافنل منطمومتوممع مم1 هو زاتلتصماه م0۵ ۹۵۷71608 باوم )همه 10101۲92۵6109 
امتعنا صح 25 ممنومب ففوظه .مفنا م۷۵ (0.766ع۵) (فعو ممصفصم)وم متلهتان ممامو 20 
۷۵۵ (9۳۱۷۲) عصتاه مه ممتامناوه لمتتاه بای صرح قلو ولقصه 262 ۶0۲ ۱۵۵0 ۷۷۵۲۵ 501۲۷۷۵۲۵ 8.8 ۱۷۵۲۹108 
۰ 1696270۳ 1656 0 ۱1860 

)21 هو عمهزنهتطاتا گم )ممزمراهم ممتاهاهترمه مطا تقطا مدای وغلناوع مط 1 ءعهصنم‌صز۳ 
,0.537 200 0.558 و1 وتعصاصصمصه یحتهاتا که لجوما فطع صرح وعتیمه‌هانا گم بواناتطتمدمموعع لهله0و عط 
0 ومه:هان1 ۵۶ بالتازمانمجم موم لهته0ز مطا همه کممپمتگگههه ممتاهآهتزه مطا هه ,۲۵506۵11۷۵1 
6 0.001(۰>ظ) .16201لصوزه جح ۷۵ 10و0۵ و1 طمنطه ,0.508 و فعطاحصمصه تهعطاناً ۵۶ بولدو10 عطا 
۵۵ 138 مقطا تعطاعنط ها مه 0مصصماعل م۷۵ وماصاهتنه۷ ط2۲0عوع۲ معط 10۲ فه تفه 2۷۵۲220 
صحطا ووم1 و 16 0ج 0.068 6۵ لهنامع ۱/28 1۳06 ]۵۷ مطا ,موه .(3 6026ع) معتقصمم‌تاوعنن عطا 0۶ 
صرح 1.41 ها 1و6 و1 ۲۵۵00 ۵۶ 6ع7عع0 عطا م6 ععدبانو-نطل ۵۴ مناج مط 0صح 0.08 0۶ 010طوعتعطا فط 
,0.91 200 0.94 0 أقتاوع م2 1801665 ]۸0۳ 280 0۳1 مطا ,۸50 .۵۶3 ۲۵50010 عطٌ صقطا وومل و1 ]1 
2 26 2150 270 فعم۱0۵0 120107 مطا رحجمتاتل20 ظا رومااه۷ ماماه1270 مه مت ررلع۷ ۲۵506۵۱ 
2 26 2150 هه 90061 قطا ۵۶ مععنصا 111 مط ,۲۳۵۲۵۲0۲۵ ز(1<1.65) فصعلا 21 ۲۵۲ 16۷۵ ماطهاناه 
۴ 5210 96 صده ]1 2 50 .60صصنتگدمن ور 2006 دمتهعوع۲ مط مه 1۵۷۵1 م1طه)مععع2 مه ماطهاتناه 
00۵ 00121 ما 0۵ )۵۲60 کصهم‌تصروزه مه 00510۷6 2 فقط مصفتیهطا ۶ه آمانوره لهتهمو معط 
متام ۵۶ اللزطانمجمووع۲ لهتهمو مطا 20 روه‌طاحصمجظر یقاتا ۵ لدم فص مه فمته‌هانا متامانام 0 
تما 6ظ) حر) .فمجامصمظ ومتطن1 ۵۶ الدما مط) هم )16۵ اصهع1نصونه فصح ۷6تالومم ۵ فقظ وعلیه:110 
121 00121 فصهتته :110 ۵۶ معصمن 1 مطا م ۲۵12460 15 01601 ]وعا2عع مطا 21 0صبا10 م۱۷ ]1 رل‌صقط 
۰ م0۱۵۱ 0۶ «اتازطانفجم۵وع۲ لهله0و عصا ۵0 

عناطتم ,جعتهمو معط ما فصمتایطتاعصا لقتاجمتالدد عمط ۵۶ عم عم خصمتعسصم 20 مملععیه کز 
40 ,وعتام۹00 111167001 10۲ امد 0012و ۵۶ ممتامن0۲00 فطع ص قا۲۵ کصمصتجومتم ه 2۷۵ ومله:110 
ومتامژ50 طا ممز01ز۱ عفعطا عصتطوتاصهافی 0ص عصتاهعی 01 ولقمع صتقصط مطا ۵۶ موه رمامته‌صتنم 10 
م عصتاهعتاه1۳۷6 ۵۴ عوممتاج ما 0 162210 ۷۷1 ۲۵۱6۰ فنط )طمنلطعنط ما عع0ت۵ صا 1۳00101۵60 ۵۵ 
۶ هلاصنممممعع( آهتهمو ۵۶ ۲0۱6 عصتاهتعصه ما طعبامعطا مصهتیه‌هطانا ۶ه لفانو 0۵12 0۴ ]6160 
۵ 006۱ 2 ,0۲0۷1۵6۵ آقتاصمی طا فمهره! متاطانا ۵ وتعطامصمصظ ۵ هلووما مطا عم وملیه:110 
۰ 21107 موه له فماماهتنه۷ م1 ممع07ع متصفجمتاهاه: مط ۵۶ 11610 مط) ما 0۳۵۵۵964 
مه ۱:2۷ مطا ما صماصعااه فصملنهتطن! طعتامنط طلموما ۵۶ راتعجماصا مط عصتصعطام‌مهمتاه 
۵ وم‌جصمامیه وملقصظ فمتیه‌هانا ۶ تزا نومم موم لفتهمو م1 .اصما مضه پسو۷ و1 متاتماتعممموع۲ 
مج طاسمع مطا وه فاععله الوم و27 لز جات معط مه تفع 4ص تحتهاتا مطا مه 
0 60۴۵2160 رتعطمافتاه فطا مه ممتاصعمتاح ععمصظ هصد روط .عصتلهع مه قاممه ۵ ممصصمم۵ 06۷ 
٩150,‏ .0۳222201086 ما فاتلمعج ماصاقصتهافته متمصه فعصتتها بقاوع ما صمتاصمتاه عم عطا رهم 
۵۵ 0 مع1۳2 2000 2 26016۷6 انالوم موم ۵021و عصتلن؟ صا و2007 مته )هط فملیه:110 
مج ومتاعح فتاه عمط امجتاه رما ررامصتت00ع2 20 روه‌حاصممه عممصصه قعممهملهم۵ 0091۷6 2۳0 
ها وتطاوه امه رانا ۵۶ عه مطا فهع18۸67 

6 مفصهنه :ان ,راتازطنودهموعط لمتهمو رسلهرما متوهطاهه۱۷ رلفااریت 5۵012 1۵۲۱۷۵۲۵۵۰ 
۱ 


دوره ۰۱۳ شماره ۰۱سال ۱۴۰۲ تأثیر سرمایه اجتماعی کتابداران بر وفاداری اعضا... ۲۶ 


۳ پژوهش‌نامه کتابداری و اطلاع رسانی 


مقاله پژوهشی ک 26 یا مدمگطز//:کحااط دسترسی آزاد 


تأثیر سرمایه اجتماعی کتابداران بر وفاداری اعضا با توجه به نقش میانجی مسئولیت 


اکبر بهمنی 6 

استادیان گروه مدیریت دولتی دانشگاه پیام نوره تهران ایران ( نویسنده مسئول» 000.26.17 ۵ تصمحصطدط 

سید مهرداد سیدین 9 

کارشناس ارشد مدیریت اجرایی. کارشناس ارشد علم اطلاعات و دانش‌شناسی. اداره کل کتابخانه‌های عمومی استان مرکزی, ایران 


تاریخ دریافت: ۱۳۹۹/۰۲/۰۵ تاریخ بازنگری: ۱۴۰۰/۰۴/۱۴ تاریخ پذیرش: ۱۴۰۱/۰۸/۱۸ تاریخ انتشار: ۱۴۰۲/۰۳/۳۱ 
استناد: بهمنی, اکبر؛ سیدین, سید مهرداد. (۱۴۰۲). تأثیر سرمایه اجتماعی کتابداران بر وفاداری اعضا با توجه به نقش میانجی مسئولیت 
اجتماعی کتابخانه‌های عمومی. پژوهشنامه کتابداری و اطلاع رسانی, ۱(۱۳), ۰۲۴-۴۲ 10.22067/1010501.2023.24127.0 :01 


چکیده 
مقنسهه گتانهانه یی تیان تیاه اتعای عنساسان خر ضوری که بان با راد عسسات موره اش اف اد اس 
اعتماد آنها را جلب نموده و به‌عنوان مرکز اجتماع محلی مطرح شود در ایجاد و توسعه سرمایه اجتماعی موفق خواهد بود. بر 
این اساس پژوهش حاضر با هدف بررسی تأثیر سرمایه اجتماعی کتابداران بر افزایش وفاداری اعضا با واسطه‌گری مسئولیت 
اجتماعی کتابخانه‌ها انجام شده است. 

روش‌شناسی: پژوهش حاضر از نوع توصیفی. پیمایشی با رویکرد کمی است. جامعه آماری شامل تمامی اعضای کتابخانه‌ها و 
۷ نفر از کتابداران شاغل در کتابخانه‌های عمومی استان مرکزی بود. نمونه به‌صورت تصادفی ساده. برای کتابداران؛ ۹۵ نفر و 
بای اعضای قیال زاف ۴ ۳ کف مسق کی بای کردارش فلیها نو بات ابیت و گوشال ۱۹۹۸۵ )مس لت بذایرش 
اچتماعی کارول (۱۹۹۱) و وفاداری مشتری کاروانا (۲۰۰۲) استفاده شد. برای تحلیل داده‌ها از نرم‌افزارهای اس‌پی‌اس‌اس نسخه 
۵ و لیزرل نسخه ۸/۸ و برای آزمون فرضیه‌های پژوهش از روش مدل‌سازی معادلات ساختاری استفاده شد. 

یافته‌ها: ازآنجایی که مدل پیشنهادی پژوهش از برازش مناسبی برخوردار بود. ازاین‌رو نتایج اجرای مدل اندازه‌گیری تحلیل 
مسیر سرمایه اجتماعی کتابداران. مسئولیت اجتماعی کتابخانه‌ها و وفاداری اعضاء مدل مفهومی پژوهش را تأٌیید کرد. همچنین 
برازش لازم و اثرگذاری و پیش‌بینی اثربخشی سرمایه اجتماعی کتابداران بر مسئولیت اجتماعی کتابخانه‌ها و نقش آنها بر 
افزایش وفاداری اعضا وجود دارد. 

تیه گیرفه اخباط ستاماری بخ سمابه ای کطداران و مسهولیت اتاضی ایعانههای عموسی بر وقاهرای انشا 
وجود دارد. درنتیجه تلاش در جهت معرفی و شناسایی جایگاه سرمایه اجتماعی کتابداران و مسئولیت اجتماعی کتابخانه‌ها 
در تقویت و افزايش وفاداری اعضا در کتابخانه‌های عمومی دارای اهمیت قابل‌توجهی است. 

کلیدواژه‌ها: سرمایه اجتماعی. وفاداری اعضاء مسئولیت اجتماعی. کتابداران. کتابخانه‌های عمومی 
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مقدمه 

کتابخانه‌های عمومی به‌مثابه گنجینه‌های حافظه جمعی متشکل از منابع اطلاعاتی که بنا به 
کارکردهای تعریف‌شده آن با کارکردهای آموزشی» سیاست‌گذاری اجتماعی. اطلاع‌رسانی» فرهنگی و 
اقتصادی به‌تمامی افراد اراته خدمت می‌کنند و به‌عنوان نهادی اجتماعی مطرح هستند وظیفه‌ای فراتر از 
٩02202۵01, 0‏ > 0۳0207)). رسالت کتابخانه‌های عمومی افزايش مطالعه و ترویج خواندن در جامعه 
انتتت و در کنار سرمایه‌های رایج مانند سرمایه‌های انسانی» اقتصادی و9 غیره دارای سرمایه اجتماعی بوده 
روابط میان افراد در جامعه 9 دید گاه افراد نسبت به ساختارها و کنشگران ات جامعه آنبتت: 

سرمایه گذاری در حوزه وفاداری مشتریان» سرمایه‌گذاری اثربخش و سودمندی برای شرکت‌های 
خدماتی به حساب می‌آید (2012 ,.21 60 22۷1۷7 و موفقیت هر سازمانی وابسته به مشتریان آن است و 
شناخت مشتریان و منافعی که آنها از سازمان انتظار دارند. مفهوم اصلی بازاریابی است (2000 ,0۷/16۷ 
کتابخانه‌ها نیز به‌عنوان سازمان از اصل بازاریابی مستثئنا نیستند (2011 ,۳۵00۲1ع:۱۷۲ ک ۱۵۱02۵060) 
و بر این اساس کتابخانه‌ها نیازمند طراحی شیوه‌هایی برای تحول در خدمات قابل‌ارائه در راستای برطرف 
کردن نیازهای جامعه خود هستند (2008 ,تا8۳2۳)؛ که با توجه به سنجش میزان وفاداری مراجعان به 
کتابخانه‌ها می‌توان به جذب. نگهداری و بهبود فرآیندهای کاری آنان کمک شایانی کرد. 

کاروانا بیان می‌کند که رضایت مشتری نقش میانجی در اثر کیفیت خدمات بر وفاداری مشتری ایفا 
می‌کند؛ به‌عبارت‌دیگر کیفیت خدمات از طریق رضایت مشتری بر وفاداری خدمت اثرگذار است و کیفیت 
خدمات ورودی مهمی برای رضایت مشتری محسوب می‌شود. بر این اساس کاروانا ده بعد وفاداری 
شناسایی کرد: ۱) وفاداری مشتری به ارائه‌کننده خدمات؛ ۲) کیفیت کلی خدمات؛ ۲) هزینه‌های خدمات؛ 
۴ زمان دریافت خدمات؛ ۵) دشواری ارزیابی عملکرد خدمات؛ ۶) دانش ویژه ارائه‌دهنده خدمات درباره 
مشتریان؛ ۷) هزینه جستجوی اطلاعات؛ ۸) پایداری خدمات؛ )٩‏ تخمین مسافت جغرافیایی خدمات؛ ۱۰) 
مقیاس عملکرد کیفیت خدمات (2002 ,2110202)). به اذعان پاسکرت! (۲۰۰۸) پیامدهای افزایش وفاداری 
مشتری در سازمان‌های خدماتی شامل افزايش درآمد» کاهش هزینه‌های جذب مشتری و هزینه پایین‌تر 
تکرار خرید خدمات است که باعث سودآوری بیشتر می‌شود (2019 ,۲۱۵0۷0 ک حدآمعع‌صندام. 

وفاداری واقعی زمانی است که مشتریان, دارای انتخاب‌های دیگر و آزادی در آن هستند و در یک 
بازار رقابتی شدید. همانند صخره‌های محکم باقی می‌مانند (1995 ,525567 10065). پژوهش هرنون و 
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آلتمن" (۲۰۱۰) نشان داد وفاداری مشتریان» عاملی مهم و موّثر در بازگشت آنان است. به اعتقاد کیرن و 
خیش ۳۲( ۲۸۱۲۰) تفا مقتت بان عفاقار رابت شین باعت تسین تکرار استهافه وا ستفاگه تیف 
از کتابخانه و خدمات آن می‌شوند. هرچند افزایش تعداد استفاده کنندگان» یکی از مهم‌ترین اهداف 
کتابخانه‌هاست. پژوهش‌ها نشان داده است که هزینه حفظ مشتریان فعلی از هزینه جذب مشتریان جدید 
کمتر است (2001 ,۷1100۲). از طرفی, بنا به گفته گوپتا از مهم‌ترین منافع مشتریان قدیمیء این است که 
می‌توانند در نقش مبلّغْ برای کتابخانه عمل کرده و استفاده از آن را به دیگران نیز توصیه کنند ( ,6002 
3. این مشتریان می‌توانند به افزایش تعداد استفاده کنندگان از خدمات کتابخانه نیز کمک کنند. 
مشتربان وفادار کتابخانه‌هاء زمانی که از خدمات کتابخانه راضی نباشند به‌جای مطرح کردن آن در جراید 
سم بات دفاه ها مستران اي رای اعیک سوه ای رقم که (09 حون 

با در نظر گرفتن مفهوم وفاداری. مراجعان کتابخانه را می‌توان به دو گروه طبقه‌بندی نمود؛ یک 
کرو اقا هنشت کل نیقی ان کابهانه و امکانات اه انم کم یه نات ام وفاداز 
هستند. گروه دیگر» در مواقع ضرورت و يا نیاز از کتابخانه استفاده می‌کنند و در صورت نیاز نداشتن 
دوباره به کتابخانه بازنمیگردند. بنابراین آنچه حائز اهمیت است. تعیین وفاداری کاربران کتابخانه به 
معنی استفاده. رضایت از خدمات و برنامه‌ریزی و اقدام به‌منظور افزایش آن است. چراکه داشتن 
کتانکانهای کار یتناس اه بفادارا ای مات ]اه سس تافهاف ای سای کارا گنها 
را تسهیل نماید و درنتیجه کاربران وفادار پیامدهای مثبت و منافع زیادی را برای کتابخانه به همراه 
داشته باشند (2012 ,.21 6 ۲12002020. 

هارت " نیز معتقد است اهمیت وفاداری مراجعان به کتابخانه‌ها به‌عنوان یک سازمان موجب افزایش 
تعداد مراجعان دائمی کتابخانه‌ها شده و از طریق مراجعه و بهره‌گیری مداوم آنها و تبلیغ کلامی درباره 
کتابخانه‌هاء امکان توسعه بهره‌وری در این نوع از سازمان‌ها نیز فراهم می‌شود؛ بنابراین در ارتقای موقعیت 
کتابخانه‌ها در جامعه نقش اساسی دارد. سنجش وفاداری به‌ویژه در حال حاضر که کتابخانه‌ها با چالش 
از دست دادن مراجعان یا کاهش تکرار مراجعه آنها از یک‌سو و وجود شبکه‌های ارتباطی فناورانه به‌منظور 
تأمین نیازهای اطلاعاتی افراد به‌عنوان جایگزینی برای مراجعه مواجه شده‌اند. تشدید شده است 
(2013 ,طدا[۸0۵ > 7ه062:0۷. همچنین با وجود پیشرفت‌های گسترده ازلحاظ فیزیکی و نیروی 
انسانی در کتابخانه‌های عمومی کشور اما مسئله مخاطب و دور بودن مخاطب از کتابخانه موضوعی است 
که همچنان با آن مواجه هستیم و نهاد کتابخانه‌های عمومی باید درزمينة ارتباط با مشتری. جذب 
مخاطب. بازاریابی خدمات و افزایش وفاداری کاربران برنامه‌ریزی مناسبی داشته باشد. 
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به نظر می‌رسد مسئولیت اجتماعی در قبال اعضا و جامعه در افزايش وفاداری اعضا نقش داشته باشد. 
به‌طوری که یافته‌های بیاتی صداقت. سرداری و یزدانی! (۲۰۲۰)؛ اکبری" و همکاران (٩۲۰۱)؛‏ مهنانی ۲ 
(۲۰۱۸)؛ اونلاور و روچاناکیتومنوآی" (۲۰۱۰؛ گائو" (۲۰۰۹)؛ سالمونز: کرسپو و بوسکه *(۲۰۰۵) و گوپتا! 
(۲۰۰۳) حاکی از تأثیر مثبت و معنی‌داری متغیر مسئولیت اجتماعی بر وفاداری اعضا بود. 

مسئولیت اجتماعی سازمان به‌طورکلی به معنی تعهدات سازمان به‌منظور کمک به رفاه جامعه است 
و بر این امر تاکید دارد که کسب‌وکارها باید فعالیت‌ها و پاسخگویی بیش از مسئولیت‌های قانونی خود به 
سهام‌داران» کار کنان, تأمین‌کنندگان و مشتریان داشته باشند (2014 ,.21 )6 طععطفکل). 

تقسیم‌بندی مسئولیت اجتماعی که توسط کارول پیشنهاد شده است شامل مسئولیت اقتصادی, 
قانونی. اخلاقی و بشردوستانه است (1979 ,1770[1)). 

۱ مسئولیت اقتصادی: در آن فعالیت‌ها و اقدامات اقتصادی مدنظر قرار می‌گیرد ( 2:2]ع۷1۵202 
1 ,۳۵00۱۱00۲2 4)؛ 

۲ مسئولیت قانونی: مسئولیت قانونی تعیین می‌کند که جامعه چه چیزهایی را با توجه به رفتار 
مناسب سازمان‌ها مهم می‌داند (2021 ,.21 )6 ت6000)؛ 

۲ مسئولیت اخلاقی: مردم» سازمان را به انجام چیزهایی که درست و منصفانه است وادار می‌کنند 
(2009 مع0۷]2111؛ 

هویم فا طا یاه وی متام وف ی هد سالیت‌ما نی رفارهای اف ات که 
جامعه آن را می‌پسندد از قبیل تسهیم منابع برای گروه‌های مختلف جامعه پا اقدامات فرهنگی. 
بهبود منافع کارکنان از قبیل آموزش و بهبود حقوق. البته کارول در آخرین تحقیق خود پیشنهاد 
می‌کند مورد آخر (بعد داوطلبانه» با بعد بشردوستانه جایگزین شود (2010 ,10هع02107). 

به نظر می‌رسد متغیر سرمایه اجتماعی نقشی تعیین کننده در افزايش وفاداری اعضا دارد و در این 
زمینه پژوهش‌های میر" و همکاران (۲۰۲۰)؛ صادق وزیری و سبحانیان و رجبی" (۲۰۱۹)؛ محمد. مهادی 
و حسین ۲ (۲۰۱۷؛ یوروک؛ آکیول و شیمشک"۱ (۲۰۱۶)؛ ایرج نقندر و رضایی صوفی ۲۲ (۲۰۱۶) و آذره 
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فرخ و جنانی ۲ (۲۰۱۶) تأثیر مستقیم سرمایه اجتماعی بر وفاداری اعضا را نشان دادند. کتابخانه‌های 
عمومی به‌عنوان نهادی اجتماعی از سازمان‌های مخاطب محور هستند که اغلب با جامعه عمومی سروکار 
دارند. کتابدار هم بنا بر ضرورت شغل خود. پیوسته با کاربران در ارتباط است. اغلب رابطه مثبتی بین 
کیفیت خدمات کتابخانه‌ها و موقعیت اجتماعی کتابداران وجود دارد و مژلفه‌های سرماية اجتماعی, زمينة 
ایجاد اعتماد بین مخاطب و کتابخانه را فراهم می‌کند (2014 ,ع۱۷۲۵۵)۵ > متحصنطد. 

«کلمن "» اظهار می‌دارد که سرمایه اجتماعی به‌وسیله کارکرد آن تعریف می‌شود ( ,.۵1 61 نهد 
2 بپاتنام " نیز سرمایه اجتماعی را مجموعه منابعی می‌داند که از طریق روابط بین افراد شبکه‌های 
اجتماعی و هنجارهای متقابل و اعتماد تولید می‌شود (2017 ,۸۵2000۲۲ > نصهنطی). از دیدگاه 
«ناهاپیت و گوشال» سرمایه اجتماعی جمع منابع بالفعل و بالقوه موجود در درون قابل‌دسترس و ناشی 
از شبکه روابط یک فرد يا اجتماعی است. آنان با رویکرد سازمانی جنبه‌های مختلف سرمایه اجتماعی را 
در سه‌طبقه جای دادند: 

۱. عنصر شناختی: به منابعی اشاره دارد که فراهم کننده مظاهر. تعبیرهاء تفسیرها و منظومه‌های معانی 
مشترک در میان گروه‌هاست. مهم‌ترین جنبه‌های این بعد عبارت‌اند از: زبان و کدهای مشترک و 
حکایت‌های مشترک. 

۲ عنصر رابطه‌ای: توصیف کننده نوعی روابط شخصی است که افراد با یکدیگر به‌سبب سابقه تعاملاتشان 
برقرار می‌کنند و ابعاد آن عبارت‌اند از: اعتماد. هنجارهاء هویت. الزام‌ها و انتظارها. 

۴ عنصر ساختاری: به الگوی کلی تماس‌های بین افراد اشاره دارد؛ یعنی شما به چه کسانی و چگونه 
دسترسی دارید. مهم‌ترین جنبه‌های این عنصر عبارت‌اند از: روابط گروهی. پیکربندی روابط 
گروهی و سازمان مناسب (1998 ,لقطعمطن ک )16م2ط۲2). 

به‌دلیل اهمیت حفظ مشتریان در سازمان‌های خدماتی مسئله این است که چگونه می‌توانیم وفاداری 
مشتریان را به شرکت‌های خدماتی افزايش دهیم. اتفاق‌نظری وجود دارد که وفاداری در سازمان‌های 
خدماتی مانند کتابخانه‌ها اغلب در مقایسه با مقسسات کالا محور آسان‌تر است و درگذشته کتابخانه‌هاء به 
گونة سازمان‌های تجاری با هم رقابت نداشتند و نگران وفاداری مشتریان نبودند؛ اما امروزه. با افزایش 
تعداد مجاری ارائه‌کننده منابع اطلاعاتی غیر رایگان و رایگان. کتابخانه‌ها باید نگران وفاداری مشتریان 
خود باشند (1999 ,1227/65 6 (107/16). پرداختن به موضوع وفاداری مشتریان به کتابخانه بسیار بااهمیت 
تلقی می‌شود؛ زیرا مجاری اطلاعاتی دیگری (مانند موتور جستجوی گوگل) به‌عنوان رقبای منابع کتابخانه. 
روزبه‌روز گسترده‌تر و دسترس پذیرتر می‌شوند (2011 ماارا[ا] ک 1720ک). 
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کتابخانه‌ها اکنون برای رسیدن به توسعه پایدار باید بتوانند مزیت رقابتی خود را با استفاده از 
ارزش‌های وفاداری مشتربانشان در دنیای امروز حفظ کنند و گام‌هایی محکم به‌سوی موفقیت بردارند. 
روان‌شناختی و سبک زندگی) دارند و باید در جهت رفتار هر مشتری به‌عنوان هدفی جداگانه حرکت 
کنند (2016 ,ع20متصماممطمد۴ > تصتصنش. علت نیاز به این تحلیل. فواید مشتریان برای کتابخانه است. 
حفظ مشتریان وفادار مهم است زیرا سبب تضمین تکرار استفاده 9 استفادة بیشتر از کتابخانه و خدمات 
آن می‌شود (2011 ,از تک متنکل. همچنین وفاداری اعضا موجب می‌گردد هزينةٌ حفظ مشتریان فعلی 
از هزينة جذب مشتریان جدید کمتر باشد (2001 ,0۷1180۲). 

بررسی پیشینه پژوهش در رابطه با تأثیر هم‌زمان سه متغیر سرمایه اجتماعی» وفاداری اعضا و 
مسئولیت اجتماعی در هیچ پیشینه پژوهشی مشاهده نشد؛ اما در رابطه با تأثیر سرمایه اجتماعی بر 
مسئولیت اجتماعی یافته‌های مجیبی و نبوی! (۲۰۱۵) و طالقانی. نرگسیان و گودرزی" (۲۰۱۲) نشان 
داد که بین سرمایه اجتماعی و مسئولیت‌پذیری اجتماعی رابطه معنی‌داری وجود دارد. همچنین 
جهانگیری» سردارنیا و علیزاده " (۲۰۱۶) در پژوهش خود بیان نمودند هر اندازه افراد در این ساختار دارای 
سرمایة اجتماعی بالاتری باشند. مسئولیت اجتماعی آنان بیشتر خواهد بود. 

در رابطه با تأثیر سرمایه اجتماعی بر وفاداری اعضاء نتایج پژوهش‌های میر و همکاران (۲۰۲۰)؛ 
همکاران (۲۰۱۶) نشان دادند که سرمایه اجتماعی تأثیر معناداری بر وفاداری دارد و همچنین بین سه 

پیرامون پیشینه پژوهش تأثیر مسئولیت اجتماعی بر وفاداری اعضاء یافته‌های بیاتی صداقت و 
همکاران (۲۰۲۰)؛ اکبری و همکاران (۱۹ ۲۰(« مهنانی (۱۸ ۲۰(« اونلاور و روچانا کیتومنوآی ۰ ۱ ۲۰« گائو 
(۲۰۰۹): سالمونز و همکاران (۲۰۰۵) و گوپتا (۲۰۰۳) تأثیر مستقیم و معنادار مسئولیت اجتماعی بر 
وفاداری مشتری را تأیید کردند. این در حالی است که پژوهش خلیلی, نورائی و شریفیان؟ (۲۰۱۴) نشان 
داد که از میان چهار بعد هرم مسئولیتی کارول. سه بعد اقتصادی. قانونی و اخلاقی بر وفاداری عوامل 
توزیع تأثیرگذار است؛ اما بعد بشردوستانه تأثیر معناداری را بر وفاداری نشان نداد. 

اگرچه پژوهشگران تلاش‌های زیادی برای تبیین عوامل مربوط در تعیین سطح وفاداری مشتریان 
کرده‌اند. اما تاکنون به گونه‌ای جامع به شماری از عواملی که در سبب‌شناسی وفاداری اعضا کتابخانه دخیل 
هستند به‌طور هم‌زمان پرداخته نشده است و یا بسیار کم 9 از جهات دیگر و با متغیرهای دیگری به این 
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اه زان 1۳۰۲ قافیر سرعایه اجتماعی کتانداران بر وفاداری اعضا ۱۳۲۰ 


موضوع پرداخته‌شده است. رویکرد جندعاملی به تعیین وفاداری مشتریان به شناخت دقیق تر و9 عمیق تر 
سطح وفاداری اعضا می‌انجامد و9 افق‌های روشنی ر بر روی اندیشمندان این حوزه می‌ گشاید؛ لذا در این 
پژوهش تأثیر سرمایه اجتماعی کتابداران بر وفاداری اعضا با توجه به نقش میانجی مسئولیت اجتماعی 
کتابخانه‌های عمومی بررسی می‌شود تا بر پایه مدل‌سازی نظری و سنجش تحلیلی آن مشخص شود آیا 
سرمایه اجتماعی کتابداران و مستولیت اجتماعی کتابخانه‌های عمومی به‌صورت هم‌زمان جایگاهی در 
تبیین افزايش وفاداری اعضا دارند؟ 
فرضیه اصلی: سرمایه اجتماعی کتابداران از طریق نقش میانجی مسئولیت اجتماعی کتابخانه‌ها بر 
وفاداری اعضای کتابخانه‌های عمومی استان مرکزی تأثیر معنی‌داری دارد. 
۳ معنی‌داری دارد. 
فرضیه فرعی دوم: سرمایه اجتماعی کتابداران بر وفاداری اعضای کتابخانه‌های عمومی استان مرکزی 
تافید معنی‌داری دارد. 
فرضیه فرعی سوم: مسئولیت اجتماعی کتابخانه‌ها بر وفاداری اعضای کتابخانه‌های عمومی استان مرکزی 


تأثیر معنی‌داری دارد. 


روش پژوهش 

پژوهش حاضر بر مبنای هدف از نوع پژوهش توصیفی - پیمایشی و بر مبنای روش از نوع کمی و 
از حیث ارتباط بین متغیرهای پژوهش از نوع علی است. در پژوهش حاضر متغیرهای مسئولیت‌پذیری 
اجتماعی و سرمایه اجتماعی به‌مثابه متغیر مستقل و وفاداری اعضا به‌مثابه متغیر وابسته موردبررسی 
قرارگرفته است. جامعه آماری شامل تمامی اعضای کتابخانه و ۱۲۷ نفر از کتابداران شاغل در کتابخانه‌های 
عمومی استان مرکزی بود. نمونه آماری پژوهش. به‌صورت تصادفی ساده انتخاب شد. حجم نمونه با 
استفاده از روش نمونه‌گیری طبقه‌ای کوکران با خطای مجاز (۰/۰۵)؛ برای جامعه محدود (کتابداران) برابر 
با ۹۵ کفر و خامعه نامحنوق (اعضا. کتابخانه) بزاین با ۳۸۳ تفر متخاسبه کید 

روش جمع‌آوری داده‌ها با استفاده از پرسشنامه بود. برای سنجش سرمایه اجتماعی از پرسشنامه 
ناهاپیت و گوشال ۱ (۱۹۹۸) که دربرگیرنده ۲۴ گویه است استفاده شد و با استفاده از مقیاس پنج‌درجه‌ای 
لیکرت سه بعد سرمایه اجتماعی (بعد شناختی ۳ گویه. بعد رابطه‌ای ۱۲ گویه و بعد ساختاری ٩‏ گویه) 
را می‌سنجد. برای اندازه گیری مسئولیت‌پذیری اجتماعی از پرسشنامه (1991 ,77011)) در قالب ۲۸ گویه 


اقطومدان ی )منم‌مطهآ .1 


۳ پژوهش‌نامه کتابداری و اطلاع رسانی. دانشگاه فردوسی مشهد دوره ۱۲ شماره ۱ ۰سال ۱۴۰۲ 


با مقیاس پنج‌درجه‌ای لیکرت استفاده شد. این پرسشنامه دارای چهار مقلفه: مسعولیت اقتضادی ۷ گویة, 
مسئولیت قانونی ۷ گویه. مسئولیت اخلاقی ۷ گویه و مسئولیت اجتماعی ۷ گویه است. برای سنجش 
وفاداری اعضا از مقیاس وفاداری مشتری کاروانا! (۲۰۰۲)با ۲۱ گویه استفاده شد. این پرسشنامه به گونه‌ای 
تفکیکی و با استفاده از مقیاس پنج‌درجه‌ای لیکرت ده بعد شامل (وفاداری مشتری به ارائه کننده خدمات 
با ۲ گویه؛ کیفیت کلی خدمات ۲ گویه؛ هزینه‌های خدمات ۱ گویه؛ زمان دریافت خدمات ۱ گویه؛ دشواری 
ارزیابی خدمات ۲ گویه؛ دانش ویژه ارائه‌دهنده خدمات درباره مشتریان ۳ گویه؛ هزینه جستجوی اطلاعات 
۱ گویه؛ پایداری تأمین‌کننده خدمات ۳ گویه؛ تخمین مسافت جغرافیایی خدمات ۱ گویه و مقیاس 
عملکرد کیفیت خدمات ۵ گویه) را موردسنجش قرار می‌دهد. 

در این پژوهش پس از تدوین چهارچوب اولیه مدل. چون پرسشنامه‌های سرمایه اجتماعی از ناهاپیت 
و گوشال (۱۹۹۸)». مسئولیت‌پذیری اجتماعی از کارول " (۱۹۹۱) و وفاداری مشتری از کاروانا (۲۰۰۲) 
در پژوهش‌های پیشین نیز مورداستفاده محققین قرارگرفته است و پس از مشورت با چند تن از اساتید. 
خبرگان و کارشناسان رشته‌های مدیریت و علم اطلاعات و دانش‌شناسی, نظرات انتقادی و پیشنهادهای 
اصلاحی آنان در پرسشنامه اعمال گردید و با توجه به تأّیید متخصصان می‌توان گفت پرسشنامه دارای 
روایی محتوایی است. 

جدول ۱. پایایی متغیرهای پژوهش 


متغیر تعداد شاخص تعداد گویه‌ها ضریب آلفای کرونباخ 
رمابة احتاي کتایدار ان ۳ ۳۴ ۸۰۵ 
وفاداری اعضا ۳ ۳۱ ۰/۷۶۶ 
مسکولیت استیای کتابغاننها ۴ ۲۸ ۷۹۱ 


نتایج به‌دست‌آمده در جدول )۱ نشان می‌دهد که میانگین آلفای کرونباخ به‌دست‌آمده برای تمامی 
متغیرهای پژوهش بالاتر از (۰/۷ است که نشان‌دهنده پایایی مطلوب پرسشنامه است. 

روش‌های آماری این پژوهش در دو سطح توصیفی و استنباطی انجام شد. برای تحلیل داده‌ها از 
نرم‌افزارهای اس‌پیاس‌اس " نسخه ۲۵ و لیزرل" نسخه ۸/۸ و برای آزمون فرضیه‌های پژوهش از روش 
مدل‌سازی معادلات ساختاری" (5170) استفاده شد. 


یافته‌ها 
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اه آز وان 1۳۰۲ تافیر سرضایه اجتماضی کتایداران بر وفاداری اعشا:< ۳۳ 


سوال مطرح شد. نتایج جدول (۲) نشان می‌دهد که در نمونه کتابداران از بین ۸٩‏ پاسخگو ۵۸/۲ درصد 
پاسخگویان زنان و ۴۱/۸ درصد مردان هستند و بیشتر پاسخگویان با ۵۴/۷ درصد مربوط به گروه سنی 
تب ۳۵ ال ۵ یال هنگنهه ای ان گیگ ۷۳۸ عرص اتف گرنا ماهان ۳۲۷۱۲۵ خر بایان 
مجرد بودند. میزان تحصیلات ۶۳/۵ درصد از پاسخگویان کارشناسی بود. درنهایت ازنظر سابقه کار بیشتر 
پاسخگویان (۴۵/۴ درصد» بین ۱۰ تا ۱۵ سال سابقه کار داشتند. 


جدول ۲. خصوصیات جمعیت‌شناختی نمونه 
متغیر سطوح درصد متغیر سطوح درصد 
زن 2۸/۲ ی ۶/۲ 
مرد ۳۱/4 مرد ۳۷۳/۸ 
۲۰-۱ سال ۲۳/۱ کمتر از ۲۰ سال ۵( 
۴۰-۱ سال ‏ ] ۵۴/۸۷ با ۲۵/۹ 
ف ۵۰-۱سال ‏ [ ۱۵/۸ ۴۰-۱ سال ۰۸ 
۵۱ سال و بالاتر | ۶/۳ ۵۰-۱ سال ۶۶ 
۱ جرد ۲۳/۲ ۵۱ سال و بالات ۴ 
۳ مجر ل و بالاتر 
متأهل ۷۶۱۸ ۳ ۱ مجرد ۷/۳ 
5 ۰ 
۳ ۳۹ ۳/۷ 3 هل متأهل ۲۸/۷ 
3 کاردانی ۹/۳ 3 زبر دیپلم ۳۳/۷ 
1 تاز این ۶۳۸۵ 3 ۳۹ ۳/۳ 
کارشمانی ارشق 
۴ ۲۴/۵ کارداتی ۹۸ 
و بالات تحصیلات 
کمتر از ۵ سال | ۷/۸ کارتانشین ۱۳۵ 
کارشناسی ارشد 
۵ .سا | ۱۹/۲ ۳ 
بالاتر 
شنارکه که ۱۵-۰سال ‏ 1 ۴۵/۴ روزانه ۲۵/۵ 
دفعات 
۲۰-۵ سال ۲۰ هفتگ ۳۸/۸ 
۳ مراجعه به 
۲۵-۰ ۵ ربکا ۳۴/۶ 
ل کتابخانه روز یک‌بار 
۱ ضال »۱ :۲۶ ماهانه ۱۱/۱ 


مطابق جدول (۲) در نمونه اعضای کتابخانه‌ها از بین ۳۸۴ پاسخگو, جنسیت زنان با ۶۲/۲ درصد 
درصد پاسخگویان مجرد و ۲۸/۷ درصد پاسخگویان متأهل بودند. ازلحاظ تحصیلات تقریباً ۷۲ درصد از 
اعضای کتابخانه‌ها را دیپلم و زیر دیپلم تشکیل می‌دهند. 


در آمار استنباطی برای سنجش نرمال بودن متغیرهای پژوهش از شاخص‌های توصیفی متغیرها 


۵ پژوهش‌نامه کتابداری و اطلاع رسانی» دانشگاه فردوسی مشهد دوره ۰۱۳ شماره ۰۱سال ۱۴۰۲ 


شامل میانگین. انحراف استاندارد» چولگی و کشیدگی استفاده می‌شود. کلاین! (۲۰۱۵) پیشنهاد می‌ کند 
که در مدل‌یابی علّی. توزیع متغیرها باید نرمال باشد. یکی از ملاک‌های متداول در بررسی مفروضه نرمال 
بودن محاسبه آماره‌های چولگی و کشیدگی است. قدر مطلق ضریب چولگی کمتر از ۳ و ضریب کشیدگی 
کمتر از ۱۰ ملاک نرمال بودن متغیرها است. بر اساس مندرجات جدول (۳) ازآنجایی که تمامی متغیرهای 
پژوهش دارای قدر مطلق ضریب چولگی کوچک‌تر از ۲ و دارای قدر مطلق ضریب کشیدگی کوچک‌تر از 
۰ هستند. بنابراین این پیش‌فرض مدل‌یابی علّی یعنی نرمال بودن تک متغیری برقرار بود. 
جدول ۳. شاخص‌های توصیفی متغیرهای پژوهش 
متغیرها چولگی کشی دگی 
شرهایه اختیاعی کتاندا رن ۷- ۹- 
مسئولیت اجتماعی کتابخانه‌ها ۱۱ ۳۳ 
وفاداری اعضا ۱۵ 1۶۸ 
ازآنجایی که یکی از پیش‌شرط‌های به‌کارگیری روبکرد متغیرهای مکنون در الگوی مدل‌یابی معادله 
ساختاری وجود همبستگی میان متغیرهای پژوهش است. همبستگی بین متغیرهای پژوهش, نیز 
موردبررسی قرار گرفت. ضریب همبستگی بین تمامی متغیرهای پژوهش, در جدول (۴) ارائه شده است. 
جدول ۴. میانگین. انحراف معیار و همبستگی متغیرهای پژوهش 
متفه میانگین ] انحراف استانداره ۱ ۲ ۳ 
سرمایه اجتماعی کتابداران ۳۱۷۸ ۴ ۱ 2 ۰ 
مسئولیت اجتماعی کتابخانه‌ها ۳/۸ ۳ ۰ ۱ ِ 
وفاداری اعضا ۳۳۸۴ ۵ ۳۴ ۰۱۵۰۸۳ ۱ 
در جدول (۴) ضرایبی که بالای آنها علامت #*: وجود دارد در سطح اطمینان ٩٩‏ درصد معنی‌دار 
هستند. از طرفی مقدار ضریب همبستگی سرمایه اجتماعی کتابداران با مسئولیت اجتماعی کتابخانه‌ها و 
وفاداری اعضای کتابخانه‌ها و به ترتیب ۰/۵۵۸ و ۰/۵۳۷ و مقدار ضریب همبستگی بین مسئولیت اجتماعی 
کتابخانه‌ها با وفاداری اعضای کتابخانه‌ها ۰/۵۰۸ به دست آمد که مثبت و معنی‌دار است (۳>0001). 


میانگین پاسخ‌ها برای سه متغیر پژوهش نیز نشان می‌دهد که میانگین تمامی متغیرها بالاتر از حد 
متوسط پرسش‌نامه (عدد ۲) است. 

پیش از بررسی فرضیه‌های پژوهش به برازش مدل پرداخته شد. اندازه برازش مدل در تعیین ارتباط 
متغیرهای آشکار و متغیرهای پنهان استفاده می‌شود. وضیعت شاخص‌های برازش برای مدل مفهومی 
پژوهش در جدول (۵) آمده است. 


مصئل .1 


شور شهار و اسان 1۳۲۲ تاثیرشتزمانه اتختنامی کتایهاران پر وفاذاری اخقیار ۳۶۰ 


جدول ۵. شاخص‌های برازش در مدل معادلات ساختاری 


نام شاخص مدل اصلی برازش مناسب 
۳-۷06 ۰۰۱ 0.05>۳>0.1 
ربشه خطای میانگین مجذورات تقریبی (۷]۳۸) ۶۸ 8( 
شاخص نرم شده برازندگی (۳1) ۹۰ ۱۳<0( 
۲ 0 268۲665[ ۳ 7 
ما90 -نط) ۱۳۸/۳۶ ِ 
شاخص برازندگی تطبیقی (0۳1)) ۹۴ 0۲.0 
شاخص خوبی برازندگی تعدیل‌شده (01)ش) ۹۱ ۸0۳00 

بر اساس جدول (۵). ازآنجایی که شاخص ۷5۳۸ برابر با ۰/۰۶۸ بوده و از آستانه ۰/۰۸ کمتر 


ست و نسبت خی‌دو به درجه آزادی برابر ۱/۴۱ بوده و از آستانه ۳ کمتر است. همچنین. شاخص‌های 
07 ۸۵۲ به‌ترتیب برابر با ۰/۹۴ و ۰/۹۱ می‌باشند که مقادیر مطلوبی را نشان می‌دهند؛ بنابراین, 
تاه ای ماخ سل که که ای ای قیران فا یی تاداس ها 
برازندگی» همه آنها نشان‌دهنده برازش مطلوب و مناسب مدل با داده‌های پژوهشی است و مدل پژوهش 
تأیید می‌شود. 

آزمون فرضیه‌ها: با توجه به داده‌های حاصل از نمونه و با استفاده از مدل معادلات ساختاری» پس از 
رسم مدل بر اساس داده‌هاء اندازه پارامترهای مدل با استفاده از نرم‌افزار لیزرل به دست آمد. همچنین با 
استفاده از ضرایب مسیر و آماره تی و استناد به شکل (۲) به آزمون فرضیه‌ها پرداخته شد. لازم به ذکر 
انیت که فتر مطاق این مقای رای همه سییرها اژمیزان استاندا 1۶۵۵ بالات امش و در سطم اطیتاه 


۹۵ درصد مسیر و ضریب مسیر موردنظر معنی‌دار است. 


۷ پژوهش‌نامه کتابداری و اطلاع رسانی. دانشگاه فردوسی مشهد دوره ۰۱۳ شماره ۰۱ سال ۱۴۰۲ 
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شکل ۲. مدل ساختاری پژوهش در حالت استاندارد 


در شکل (۲( اعداد روی مسیرها نشان‌دهنده ضرایب مسیر و اعداد روی فلش‌های متغیرهای مکنون. 
نشان‌دهنده بارهای عاملی است. مقادیر بارهای عاملی در حد مناسبی قرار دارند. ضرایب مسیرها نیز 


نشان‌دهنده اثر مثبت و معني دار بین + متعیر های پژوهش آیسنتد 
جدول ۶. نتایج فرضیه‌ها 


فرضیه ضریب مسیر | آماره 1 سطح معنی‌داری 

مایه اجتماعی کتابداران ئولیت اجتما 
ای ی ۰ ۱۳۱۱۴ ۱ 
کتابخانه‌های عمومی استان مرکزی تأثیر معنی‌داری دارد. 

مایه اجتما کتابداران فادا اعضا 
1 ۱۳۹۹ ۱ 
کتابخانه‌های عمومی استان مرکزی تأثیر معنی‌داری دارد. 

ئولیت اجتما کتابخانه‌ها فادا اعضا 
۳ ۱۸۶۵ ۱ 
کتابخانه‌های عمومی استان مرکزی تأثیر معنی‌داری دارد. 


با توجه به نتایج جدول (۶) می‌توان گفت سرمایه اجتماعی کتابداران بر مسئولیت اجتماعی کتابخانه‌های 


عمومی و وفاداری اعضای کتابخانه‌ها تأثیر مثبت و معنی‌داری دارد. همچنین» مسئولیت اجتماعی کتابخانه‌های 


عمومی بر وفاداری اعضای کتابخانه‌ها تأثیر مثبت و معنی‌داری دارد. از طرفی» همان‌طور که ضرایب مسیرها 


نشان می‌دهد» در این مدل بیشترین اثر مربوط به تأثیر سرمایه اجتماعی کتابداران بر مسئولیت اجتماعی 


اه آز وان 1۱۳۰۲ قافیر سرمایه اجتماعی کتانداران بر وفاداری اعضارد. ۳۸ 


بحث و نتیجه گیری 

کتابخانه‌های عمومی به‌عنوان یکی از نهادهای تأثیرگذار در جامعه نقش برجسته‌ای در تولید سرمایه 
اجتماغی برلی خوامغ مخت ذارند و اضولا یکی ار اهدافاضلی ا آنجاد و تاسیس ای کتابشاندها در خوامخ 
می‌تواند در راستای پررنگ کردن همین نقش تفسیر شود (2012 ,21760522). با توجه به هدف بررسی باق 
سرمایه اجتماعی کتابداران از طریق نقش میانجی مسئولیت اجتماعی کتابخانه‌ها بر وفاداری اعضای 
کتابخانه‌های عمومی استان مرکزی. مدلی درزمينة رابطه میان متغیرهای کلیدی پیشنهاد و پس از تحلیل 
مورد تأیید قرار گرفت. 

فرضیه فرعی اول این پژوهش با عنوان «سرمایه اجتماعی کتابداران بر مسئولیت اجتماعی کتابخانه‌های 
عمومی استان مرکزی تأثیر معنی‌داری دارد» بیان شد. بر اساس نتایج شکل (۲) و جدول (۶» ضریب استاندارد 
هی هس هس مار مارهش که ی ۱۱۱۲۲ استه کار شتا ۱۴۵ ارت اسف نذا 
نتایج به‌دست‌آمده وجود تأثیر معنی‌دار را تأیید کرد و بر اساس جدول (۵) چون مقدار همبستگی ۰/۵۵۸ به 
دست آمد رابطه این دو متغیر با هم» خطی و از نوع مستقیم است؛ بعنی سرمایه اجتماعی کتابداران بر مسئولیت 
اجتماعی کتابخانه‌های عمومی استان مرکزی تأثیر مثبت و قابل‌توجهی دارد. نتایج مربوط به این فرضیه با نتایج 
پژوهش‌های مجیبی و نبوی (۲۰۱۵)» رحیمی. مدنی و محمدیان" (۲۰۱۴) و طالقانی و همکاران (۲۰۱۲) 
همخوانی و مطابقت دارد. کتابخانه عمومی باید با ارائه خدمات اصلی خود و فراگیر کردن خدماتش به جذب 
گروه‌های کاربری جدید و افزايش وفاداری اعضای خود اقدام کند. این نوع کتابخانه می‌توانند با تدوین 
خطمشی‌ها و سیاست‌های عمومی جهانی» سرمایه اجتماعی تولید کند. به‌ویژه که این خطمشی‌ها در حوزه 
خدمات عمومی و برای برقراری ارتباط نزدیک با اعضا باشد. اعضا به کتابخانه عمومی می‌روند تا به نیت اصلی 
خود یعنی مدارک موردنیازشان دسترسی پیدا کنند. در این حالت. انگاره‌های کاربری و ارزشیابی کاربران از 
خفمات ی نها سوم مس توالت ی ی شهب نیاق زایتای ار کت کات عیام گر 
فرآیند تولید سرمایه اجتماعی بدهد. همچنین ساختمان کتابخانه عمومی فضای عمومی است که با توجه به این 
اصل سازمانی یعنی برقراری دسترسی عادلانه برای همه طراحی می‌شود. در چنین کتابخانه‌ای می‌توان هرکسی 
را در موقعیتی یکسان با دیگری در ایجاد امکان دسترسی به اطلاعات و خدمات دید. این بدان معناست که 
کتابخانه می‌تواند به‌عنوان خالق مهم سرمایه اجتماعی و تسهیل کننده ملاقات اجتماعی و تولید سرمایه اجتماعی 
باشد (2007 ,ططع270 ۷). 

نظر به نحوه تولید سرمایه اجتماعی توسط کتابخانه‌های عمومی. وارهیم و ریسرچ" (۲۰۰۷) معتقد است 
که تناها سنوی مات از لا آهه ای وهای اسام سماند لاف وه ره که 


عصهتل‌محصصصهطت ]۱۷ ی تصمل۱۷۲۸ رتصتطف .1 
2عوع ک حصتهطی2 ۷ 2۰ 


۳۹ پژوهش نامه کتابداری و اطلاع رسانی. دانشگاه فردوسی مشهد دوره ۰۱۲ شماره ۱ » سال ۱۳۰۲ 


کتابخانه‌ها می‌توانند از طریق تشویق به کار در سازمان‌های کار داوطلبانه و عام‌المنفعه به‌منظور یافتن راه‌هایی 
هت افزایش مضار کت مر این سازمان‌ها و در تشه افزایشی مشار کت فر فعالیخ‌های. خاعفه هی سرهایه 
اختماعی تولید. کنند. دوم آنکة, کتابخانه‌ها می‌توانند ظرفیت وه را به‌عتوان مکانی عتررسمی نرای ملاقات 
مردم با یکدیگر توسعه دهند. در راهبرد سوم نیز کتابخانه‌ها می‌توانند با توجه به نقش خود یعنی فراهم‌آوری 
خدمات جهانی برای عموم اقدام به تولید سرمایه اجتماعی کنند. 

فرضیه فرعی دوم این پژوهش با عنوان «سرمایه اجتماعی کتابداران بر وفاداری اعضای کتابخانه‌های 
بین دو متغیر ۰/۴۵ است. همچنین مقدار آماره ! بین دو متغیر ۱/۹۱٩‏ مشخص شد که از مقدار ۱/۶۵ بالاتر 
بر وفاداری اعضای کتابخانه‌های عمومی استان مرکزی تأثیر مثبت و قابل‌توجهی دارد. نتایج مربوط به این 
فرضیه با نتایج پژوهش‌های مير و همکاران (۲۰۲۰)» صادق وزیری و همکاران (۲۰۱۹)» یوروک و همکاران 
(۱۷ ۰ محمد و همکاران ۱۷ ۰ آذر و همکاران (۱۶ ۰ ایرجی نقندر و رضایی صوفی (۱۶ ۰) همخوانی 
و مطابقت دارد. ازآنجایی که سرمایة اجتماعی به‌نوعی بر موضوع ارتباطات بین فردی و تعامل با افراد تأکید دارد؛ 
لذا؛ ضروری به نظر می‌رسد که کتابداران با افزايش ارتباطات خود با مشتریان و رعایت ادب و احترام در هنگام 
مواجهه با آنها و نیز استفاده از راهکارهایی از قبیل ارائة خدمات بیشتر موجبات افزايش وفاداری آنها را به وجود 
آورند. وفاداری اعضا به کتابخانه به‌طور چشمگیری به کتابداران مرتبط با مشتری متکی است؛ بنابراین برای 
کسب اعضای وفادار ابتدا باید روی کیفیت تعامل یعنی همان رفتار کتابداران متمرکز شد. نیروی انسانی 
متخصص. ماهر و خوش‌برخورد. اولین عامل افزايش رضایت و وفاداری است. بر این اساس مدیران نهاد 
کتابخانه‌های عمومی کشور باید با افزایش رضایت شغلی در کتابداران و همچنین از طریق برگزاری دوره‌های 
ضمن خدمت برای بالا بردن سطح دانش و آگاهی کارکنان در رابطه با خدماتی که ارائه می‌دهند و همچنین 
نحوه برخورد با اعضاء شکاف بین انتظارات 9 ادراکات اعضا ر کاهش داده 9 رضایت 9 وفاداری آنان ر کسب 

فرضیه فرعی سوم این پژوهش با عنوان «مسئولیت اجتماعی کتابخانه‌ها بر وفاداری اعضای کتابخانه‌های 
عمومی استان مرکزی تأثیر معنی‌داری دارد» بیان شد. با توجه به نتایج در شکل (۲) و جدول (۶» ضریب 
استاندارد بین دو متغیر ۰/۴۶ به دست آمد. همچنین مقدار آماره ] بین دو متغیر ۱/۸۶۵ است که از مقدار 
۵ بالاتر است. بنابراین با اطمینان ٩۵‏ درصد تأثیر دو متغیر معنی‌دار است و بر اساس جدول (۵) چون 
مقدار همبستگی ۰/۵۰۸ به دست آمد رابطه این دو متغیر باهم» خطی و از نوع مستقیم است؛ یعنی مسئولیت 
اجتماعی کتابخانه‌ها بر وفاداری اعضای کتابخانه‌های عمومی استان مرکزی تأثیر مثبت و قابل‌توجهی دارد. نتایج 
مربوط به این فرضیه با نتایج پژوهش‌های بیاتی صداقت و همکاران (۲۰۲۰). اکبری و همکاران (۲۰۱۹)؛ 


اه آز وان 1۱۳۰۲ تاکیر سرمایه اجتماعی کتایداران بر وفاداری اعضاب» ,۴۰ 


مهنانی (۲۰۱۸)؛ اونلاور و روچاناکیتومنوآی (۲۰۱۰)؛ گائو (۲۰۰۹)؛ سالمونز و همکاران (۲۰۰۵) و گوپتا 
(۲۰۰۲۳) همخوانی و مطابقت دارد. سیاست و مشارکت سازمان برای ارضای نیازهای اجتماعی. فعالیت‌هایی را 
به‌منظور محقق ساختن انتظارات گسترده اجتماعی و محیطی رفع می‌کند. رفعنیازهای اجتماعی مشتریان در 
ابعاد اقتصادی. قانونی» اخلاقی و مدنی می‌تواند سبب رضایت. وفاداری و درنهایت به سودآوری سازمان منجر 
شود. مسئول بودن اجتماعی برای سازمان از هر نظر مفید است و می‌تواند به مزایا یا حمایت عمومی بیشتری 
منجر شود که از این طریق منافع سازمان را افزايش می‌دهد (2012 ,1866 4 آ). فرضیه اصلی پژوهش با عنوان 
«سرمایه اجتماعی کتابداران از طریق نقش میانجی مسئولیت اجتماعی کتابخانه‌ها بر وفاداری اعضای 
برابر با ۰۱۰۶۸ بوده و از آستانه ۰۱۰۸ کمتر است و نسبت خی‌دو به درجه آزادی برابر ۸9 بوده و از آستانه ۳ 
پژوهش در این زمینه تفگ 
تقویت شدت وفاداری از طریق توجه کتابداران به مسئولیت اجتماعی کتابخانه اهمیت زیادی دارد. 
تأثیرات مثبتی در رشد و شکوفایی و توسعه کتاب و کتاب‌خوانی خواهد داشت. توجه بیشتر به مشتری در 
مقایسه با توجه بیشتر به سود. به‌صورت پایدارتری سود سازمان‌ها را به همراه دارد. همچنین کتابخانه‌هایی که 
در ایفای مسئولیت اجتماعی فعال‌اند. به ایجاد تصویری خوب از کتابخانه و تجربه‌های مثبت در بین اعضا ناتل 
با توجه به نتایج به‌دست‌آمده از پژوهش, پیشنهادهای زیر جهت افزایش وفاداری اعضای کتابخانه‌ها ارائه 
و13 
مسئولیت پذیری اجتماعی آشنا شوند و با استفاده از فن‌آوری‌های روز و ارائه خدمات جدید و دانش 
کتابداران در این زمینه افزايش دهند. 

* کتابداران و مسئولان کتابخانه‌ها از طریق ایجاد اعتماد می‌توانند سرمایه اجتماعی را در کتابخانه‌هایشان 
ایجاد نموده و اثربخشی کتابخانه‌ها را افزایش دهند. تلاش‌های مسئولان کتابخانه‌ها برای اعتمادسازی 
بین اعضای کتابخانه‌ها و سازمان‌های فرهنگی و اجتماعی دیگر, یکی از راه‌های موّثر در افزايش سرمایه 
اجتماعی کتابخانه‌هاست. 

* پیشنهاد می‌شود که کتابخانه‌های عمومی سرمایه اجتماعی خود را به‌عنوان راهی برای ایجاد و حفظ 


۱ پژوهش‌نامه کتابداری و اطلاع رسانی. دانشگاه فردوسی مشهد دوره ۰۱۳ شماره ۰۱ سال ۱۴۰۲ 


وفاداری مشتری توسعه دهند و به‌این‌ترتیب عملکرد خود را بهبود بخشیده و مزیت رقابتی ایجاد کنند. 
تشکیل گروه‌ها و ائجمن‌های حرفه‌ای و تخصصی در کتابخانه‌هاء با مشارکت داوطلبانه کتابداران, 
کارشناسان و اعضای کتابخانه‌ها می‌تواند موجب افزایش سرمایه اجتماعی در کتابخانه‌های عمومی 
گردد. 
* یکی از مهم‌ترین فراگردهای موجود در جوامع برای ایجاد سرمایه اجتماعی: نظام‌های آموزشی است. 
هماهنگی و همکاری کتابداران و مسئولان کتابخانه‌ها با آموزش‌وپرورش و دانشگاه‌ها و موسسات 


وا گتیه نققن اسلی راقر انساه نییان تاش انفا مت کنه: 

۶ نهاد کتابخانه‌های عمومی باید فرهنگی را ایجاد نموده که توسعه سرمایه اجتماعی توسط کتابداران را 
تسهیل نماید. باید شاخص‌های سرمایه اجتماعی در نظام‌های ارزیابی عملکرد و پاداش منظور گردد؛ 
همچنین فرایندهای ارزیابی باید به طرقی انجام گیرد که ارزش سرمایه اجتماعی را تقویت نماید. 

۶ پیشنهاد می‌شود به‌منظور بالا بردن سطح توانمندی‌های کتابداران. کلاس‌های آموزشی و توجیهی 
ازجمله کلاس چگونگی مهارت‌های ارتباطی با مراجعین و کاربران در خصوص نحوه برخورد با اعضای 
کتابخانه و کلاس‌های مدیربت روابط با مشتری برگزار گردد. 

۶ کتابخانه باید برای حفظ مراجعان و وفاداری آنان» دلایل شکایت و نارضایتی آنها را بررسی و 
مخ کن‌هایی کل باهتق ق خیم کقایهانه یوم با سای مراک سقابه ی شرین | عامی ففتف: ارباط 
دائم با مراجعان به‌ویژه پس از استفاده خدمات ارائه‌شده به‌منظور کاهش تبلیغ کلامی منفی موّثر است. 
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